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RESUMEN

Lainvestigacion serealizd en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Limitada, €
objetivo principal fue presentar un procedimiento técnico y organizado que mejore la entrega
de microcréditos, para lograr esto, se evalud la situacion actual del proceso crediticio, se
elaboraron etapas claras parasu implementacion y se probo la propuesta mediante simulaciones
précticas, lametodol ogia utilizada fue de enfoque mixto, en el aspecto cuantitativo, serevisaron
indicadores financieros e institucionales; en el lado cualitativo, se llevaron a cabo entrevistas y
encuestas con e persona de la cooperativa y sus socios, se aplicd un disefio bibliografico,
documental y de campo, utilizando métodosinductivos, deductivosy analiticos, |o que permitio
una evaluacion completa del proceso crediticio. Se identificaron problemas importantes como
altos niveles de impago, tramites burocréticos largos, falta de educacién financiera y escasa
digitalizacion, estas cuestiones dificultan una gestion adecuada del crédito y afectan
negativamente a los socios y ala sostenibilidad financiera de la cooperativa. La propuesta que
se realiz6 permite que se reduzca el tiempo de aprobacién, disminuya el riesgo de impago y
aumente la objetividad en el andlisis de las solicitudes. La estructura sugerida abarca desde la
recepcion de las solicitudes hasta el seguimiento tras el disefio, cumpliendo con la normativa
actual y adaptandose a las necesidades especificas de la cooperativa. Ademés, contribuye a la
mejorade laadministracion del crédito, contribuye ala sostenibilidad financieray favorece una
relacion mas sblida con los socios, por otro lado, es aconsegjable formar €l equipo en € uso de
herramientas tecnol6gicas y en € andlisis de riesgos crediticios. También se sugiere establecer
colaboraciones con escuelas para mejorar la educacion financiera de miembros, incluir
plataformas digitales que faciliten e seguimiento del proceso es otra accion importante, estas
contribuiran a un avance constante, mayor claridad y eficiencia en las operaciones.

Palabras claves. microcréditos, procedimiento crediticio, cooperativas de ahorro y crédito
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ABSTRACT

The research was conducted at the Ambato Savings and Credit Cooperative Limited. The
main objective was to present a technical and organized procedure to improve the delivery of
microcredits. To achievethis, the current status of the credit process was eval uated, clear stages
for its implementation were developed, and the proposal was tested through practica
simulations. The methodology used was a mixed approach. On the quantitative side, financial
and institutional indicators were reviewed. On the qualitative side, interviews and surveys were
conducted with cooperative staff and its members. A bibliographic, documentary, and field
design was applied, using inductive, deductive, and anaytical methods, which allowed for a
complete evaluation of the credit process. Significant problems were identified, such as high
levels of default, lengthy bureaucratic procedures, lack of financial education, and poor
digitalization. These issues hinder proper credit management and negatively affect members
and the financial sustainability of the cooperative. The proposed approach reduces approval
times, lowers the risk of default, and increases objectivity in the analysis of applications. The
suggested structure covers everything from application receipt to post-design follow-up,
complying with current regul ations and adapting to the specific needs of the cooperative. It also
contributes to improved credit management, contributes to financial sustainability, and fosters
a stronger relationship with members. It is aso advisable to train the team in the use of
technological tools and credit risk analysis. It is also suggested to establish partnerships with
schools to improve members financial education. Including digital platforms that facilitate
process monitoring is another important step; these will contribute to steady progress, greater

clarity, and greater efficiency in operations.

Keywords: microcredit, credit procedure, savings and credit cooperatives
UBE
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INTRODUCCION

En América Latina, € acceso a la financiacion es un factor clave para e desarrollo
econdmico, especialmente para los peguefios empresarios y los sectores vulnerables. Sin
embargo, la microfinanciacion se ha enfrentado a varios retos que limitan su impacto. Entre
ellos se encuentran las altas tasas de interésimpuestas por algunas institucionesfinancieras, que
dificultan el acceso de las peguefias empresas a créditos asequibles (Pérez, 2019). Ademas, la
falta de regulaciones adecuadas y la informalidad de muchas actividades econémicas generan
incertidumbre tanto para los prestamistas como para los prestatarios. A pesar de estos
obstéculos, las cooperativas de ahorro y crédito han surgido como una alternativa viable,
promoviendo la inclusion financiera de |os sectores de bajos ingresos a través de condiciones
crediticias mas flexibles y adaptadas a |as realidades socioecondémicas de la region (Cormann,
2024).

En Ecuador, las cooperativas de ahorro y crédito son importantes dentro de la economia
popular y solidaria. Estas instituciones han permitido que amplios segmentos de la poblacién
accedan a servicios financieros que de otra manera estarian fuera de su alcance debido a las
estrictas politicas crediticias de los bancos tradicionales (Banco Central del Ecuador, 2022).
Segun datos de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), € sector
cooperativo ha crecido de manera sostenida en los Ultimos afios, convirtiéndose en una fuente
esencial de financiacion para microempresarios y emprendedores (2024). Sin embargo, este
crecimiento también ha traido consigo importantes retos, como el aumento de los niveles de
morosidad, la dificultad para garantizar el cumplimiento de las obligaciones financieras de los

beneficiarios y la falta de capacitacion en e manejo de los recursos crediticios. Ademas, es
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necesario modernizar y digitalizar los procesos administrativos para agilizar € servicio y
reducir l0s costes operativos.

En la provincia de Tungurahua, caracterizada por su dinamismo comercia e industrial,
las cooperativas de ahorro y crédito juegan un papel fundamental en € financiamiento de
pequefios negocios, empresas familiares y sectores productivos locales. La region tiene una
fuerte tradicidn empresarial, especialmente en sectores como la manufactura, el comercioy la
produccion agroindustrial (Calderdn, 2024). Sin embargo, lafalta de educacion financieraentre
los microempresarios, € acceso limitado alastecnologias digitalesy lainformalidad de muchas
actividades comerciales dificultan la consolidacion de los programas de microcrédito. Las
barreras burocréaticasy laausenciade asesoriaadecuada en €l manejo delosrecursosfinancieros
también contribuyen a que los prestatarios enfrenten problemas para cumplir con sus
obligaciones crediticias (Carvagal, 2021).

Este esel caso dela Cooperativade Ahorro y Crédito Ambato Ltda., unainstitucion que
ha desempefiado un papel clave en la promocion de las finanzas inclusivas en la region. Su
objetivo es ofrecer microcréditos a emprendedores y pequefios comerciantes, permitiéndoles
desarrollar sus negocios y fortalecer la economia local. Sin embargo, se enfrenta a varios
problemas relacionados con su proceso de concesion de préstamos, como la fata de una
evaluacion eficaz del perfil financiero de los solicitantes, la necesidad de modernizar sus
mecanismos de control de riesgos y la optimizaciéon de los tiempos de respuesta para la
aprobacion y e desembolso de |os préstamos.

Enfrentar estos desafios es esencial para asegurar que la concesion de microcréditos
cumpla su proposito socia y econémico. Laimplementacion de tramites més eficaces, clarosy

técnicos y sustentablemente fundamentados, se logra no solo aumentar la confianza de los
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socios y beneficiarios, sino también fomentar una administracion del crédito mas sostenible.
Abordar las fallas actuales ayuda a minimizar e riesgo de impagos, elevar la calidad de la
cartera de créditos y expandir € acceso a servicio, beneficiando asi € crecimiento equitativo
y e desarrollo de los sectores mas desfavorecidos.

Planteamiento del problema

A través de unainvestigacion de campo se identifico que la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Ambato Ltda. tiene los siguientes problemas en su procedimiento de concesion de
microcréditos. En primer lugar, hay atos niveles de morosidad, ya que muchos beneficiarios
tienen dificultades para hacer frente a los pagos debido a una evaluacion inadecuada de su
capacidad de endeudamiento. Ademas, hay una falta de educacion financiera, o que impide a
los solicitantes gestionar adecuadamente su crédito y sus finanzas personal es.

Otro problemaidentificado esladuracién delos procesos burocréticos, yaquelos plazos
de aprobacion y desembolso de los préstamos pueden prolongarse, |0 que afecta a la rapidez
con la que los empresarios pueden acceder a los recursos. Asimismo, se ha detectado un
limitado acceso a las tecnologias, |o que dificulta la digitalizacion de los servicios financieros
y reduce lainclusion de sectores rurales y personas con baja alfabetizacion digital.

Ante esta situacion, es necesario analizar y mejorar |os procedimientos de otorgamiento
de microcréditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda., con €l fin de optimizar
la eficiencia, reducir los riesgos financieros y fortalecer €l impacto positivo en la economia
local.

Formulacion del problema.
e (Como contribuir al perfeccionamiento del proceso de otorgamiento de microcréditos

en Cooperativade Ahorro y Crédito, Ambato Limitada?
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Preguntas de investigacion

1

¢Queé son los microcréditos y qué incidenciatienen en e desempefio de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Ambato Limitada?

¢COmo organizar y estandarizar €l otorgamiento de microcréditos en La Cooperativa de
Ahorroy Crédito Ambato Limitada?

¢Organizar el proceso de otorgamiento de créditos mitigara los incumplimientos de
pagos de los socios por € correcto andlisis parala entrega de créditos en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Ambato Limitada?

¢Laorganizacion del proceso de otorgamiento de crédito permitird el cumplimiento de

regul aciones existentes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Limitada?

Objetivos

Objetivo general

Proponer un procedimiento para concesion de microcréditos en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito, Ambato Limitada.

Obj etivos especificos

1

Fundamentar tedricamente acerca de la importancia de los microcréditos para las
cooperativas.

Elaborar €l enfoque metodol 6gico de lainvestigacion.

Identificar problemasy limitaciones del proceso de microcréditos en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito, Ambato Limitada.

Declaracion delas variables o categorias de la investigacion a declarar

Hipotesis

La identificacion de problemas y limitaciones del proceso de microcréditos en la Cooperativa
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de Ahorroy Crédito, Ambato Limitada permite la propuesta de perfeccionamiento de su manual
de procesos.

e Variableindependiente: Problemasy limitaciones del proceso de microcréditos
e Variable dependiente: Manual de procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito,

Ambato Limitada

Paracumplir con los objetivos del estudio, se utilizé unametodol ogia de enfoque mixto,
combinando el andlisis cuantitativo y cualitativo para evaluar €l proceso de otorgamiento de
microcréditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Limitada. Se realiz6 un estudio
descriptivo con un disefio bibliogréfico, documental y de campo. Se aplicaron métodos
inductivos, deductivos y analiticos para examinar los indicadores financieros, la normativa
aplicable y la percepcion de los actores involucrados. La recogida de datos se realizé mediante
cuestionarios validados por expertos, dirigidos a personal de la empresay alos socios de la
cooperativa. La muestra, determinada por muestreo aleatorio simple, incluy6 a 324 personas.
Importancia, necesidad social, novedad y actualidad cientifica.

Lainvestigacion sobre e otorgamiento de microcréditos en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Ambato Limitada es relevante por su impacto en e acceso a financiamiento de
pequefios empresarios y sectores vulnerables. Dado que |os microcréditos son una herramienta
clave paralainclusion financiera, entender € proceso de otorgamiento de |os mismos permite
identificar oportunidades de mejora para optimizar su efectividad y alcance.

Desde una perspectiva social, la necesidad de este estudio radica en laimportancia de
asegurar que los mecanismos de financiamiento cooperativo sean accesiblesy eficientes. En el

contexto ecuatoriano, donde muchas microempresas dependen del crédito para su desarrollo,
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evaluar las condiciones, requisitos y tiempos de respuesta en € otorgamiento de préstamos
permite fortalecer la sostenibilidad.

La novedad de la investigacion se basa la propuesta de perfeccionamiento del manual
de procesos de la cooperativa a partir de la identificacion de las limitaciones y problemas que
enfrenta el otorgamiento de microcréditos.

En términos de relevancia cientifica, €l estudio se basa en marcos teoricos recientes
sobre inclusién financiera, gestion de riesgos y eficiencia operativa en €l sector cooperativo.
Ademas, lavalidacién del instrumento de investigaciOn por expertos en microfinanzasy gestion
de cooperativas garantiza €l rigor del analisis, proporcionando informacion Util paralatomade

decisiones institucional es.
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CAPITULO 1: FUNDAMENTOS TEORICOSACERCA DE LOSMICROCREDITOS

Este capitul o ofrece un andisis sobre como estaintegrado el sistemafinancieroy dentro
de este e papel que desempefian los créditos, en especia paralas cooperativas a partir de sus
caracteristicas propias. Se analizan factores importantes, regulaciones y la aplicacion de
tecnologia en la gestion de créditos, ademas de la relacion con las caracteristicas del sistema
bancario y cooperativo. El objetivo es fundamentar tedricamente acerca de la importancia de
los microcréditos para las cooperativas.
1.1. Sistemafinanciero

El sistema financiero abarca diversas instituciones, mercados y servicios que facilitan
la intermediacién de dinero entre quienes disponen de capital adicional, como ahorradores e
inversionistas, y aguellos que requieren financiamiento, que pueden ser personas, empresas 0
gobiernos (Barcos & Ordofiez, 2025). Este ambito es esencia parael correcto funcionamiento
de la economia, ya que dirige los recursos financieros hacia actividades productivas, estimula
el ahorro, propicia la inversion y favorece el crecimiento econémico. Forman parte de é
entidades como bancos, cooperativas de ahorro y crédito, compariias de seguros, casas de bolsa,
mercados de valores y otras organizaciones financieras.

Entre las funciones mas relevantes del sector financiero esta el proporcionar productos
y servicios tales como cuentas de ahorro, créditos, seguros, inversiones y métodos de pago que
ayudan a individuos y negocios a manejar mejor sus recursos. Por g emplo, e crédito permite
adquirir bienes, expandir empresas o edificar infraestructuras, mientras que € ahorro y la
inversion son fundamentales para la estabilidad y €l progreso econdmico en €l largo plazo. La
confianza y la estabilidad son aspectos criticos en este ambito, porgue una crisis financiera

puede impactar extensamente a toda la economia (V aquerano, 2025).
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El sector financiero también desempefia un papel significativo en la politica monetaria
de un pais, colaborando con los bancos centrales para mangar la inflacion, regular la oferta
monetaria y asegurar la estabilidad del sistema financiero. Para esto, se establecen normativas
y Organismos supervisores gque aseguran la transparencia, solvencia y cumplimiento de las
reglas por parte de las instituciones financieras, protegiendo asi |os intereses de los usuarios y
manteniendo un entorno adecuado para las actividades economicas (Farfan & Delgado, 2025).

En afos recientes, la tecnologia ha cambiado drasticamente € sector financiero,
permitiendo ladigitalizacidn de serviciosy € nacimiento de nuevas entidades como las fintech.
Estas innovaciones han facilitado el acceso a productos financieros, sobre todo en areas rurales
o desatendidas, y han incrementado la eficienciade |os procesos. Pese a€ello, también han traido
consigo nuevos retos relacionados con la regulacion, la ciberseguridad y 1a salvaguarda de los
datos de los usuarios. En este entorno, €l sector financiero sigue adaptandose para satisfacer las
cambiantes necesidades de la sociedad actual (Romero, 2025).

Cabe mencionar que & desarrollo econémico depende en gran medida del sistema
financiero, que facilita la movilizacion de recursos y estimula la inversion. En este contexto,
los bancos se destacan como actores centrales en la intermediacion financiera, no solo por su
capacidad de captar y redistribuir recursos, sino también por su impacto directo en la dinamica
econdmica de hogares, empresas y gobiernos.

L as entidades bancarias son organi zaciones financi eras cuyo objetivo principal esactuar
como intermediarias entre individuos o grupos que tienen dinero en exceso (ahorradores) y
aquellos que requieren ayuda econdémica (prestatarios). Su operacion esta regulada por la
autoridad pertinente de cada nacion, como el banco central, y son un componente fundamental

del sistema financiero. Los bancos pueden ser estatales o privados, y su actividad se basa en
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recibir depdsitos del publico paraluego ofrecer esos fondos en forma de préstamos, generando
ganancias através del cobro de intereses (Sanchez, 2024).

Entre las funciones maés relevantes de los bancos se incluye la captacion de fondos
mediante servicios como cuentas de ahorro, cuentas corrientes y depositos aplazo fijo. Ademas,
brinda financiacion a personas, compariias e instituciones através de diversos tipos de créditos,
gue pueden ser personales, hipotecarios, comerciales o parael consumo. También proporciona
servicios complementarios como la emision de tarjetas de crédito y débito, transferencias de
dinero, pagos de servicios, operaciones en divisas, custodia de bienes y asesoramiento
financiero. Los bancos también trabajan junto alos bancos centrales parallevar a cabo politicas
monetarias, como el control de la inflacion y la regulacion del dinero en circulacion (Paez,
2021).

Por otro lado, se encuentran en medio de un rdpido cambio hacia lo digital. La
integracion de tecnologias financieras, e avance de la banca movil, y la automatizacion de los
procesos ayudan a brindar servicios que son mas rapidos, faciles de acceder y adaptados alas
necesidades de los usuarios. Esto no solo enriquece la experiencia de los socios, sino que
también generanuevas posibilidades paradisminuir lainformalidad en el @mbito financiero. En
este punto de vista, las instituciones bancarias no solo desempefian un papel econdémico, sino
gue también contribuyen socialmente, al convertirse en socios en e progreso, laigualdad y la
modernizacién del pais.

Es importante mencionar que € ambito bancario en Ecuador enfrenta grandes retos,
incluyendo la reduccién de la morosidad, la adaptacion a nuevas tecnologias financieras
(fintech) y la expansion de la cobertura en &reas que han sido ignoradas. Ademas, la educacion

financiera sigue siendo un desafio clave para asegurar que los ciudadanos hagan elecciones
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informadas y responsables. En este ambito, es importante que los bancos sigan modernizando
sus servicios y colaboren con las autoridades para fomentar un sistema financiero que sea mas
accesible, sdlido y sostenible.

Esta compuesto tanto por bancos publicos como privados, que son supervisados por la
Superintendencia de Bancos y € Banco Central del Ecuador. Estas instituciones siguen un
conjunto de leyes gue tiene como objetivo asegurar la claridad, la solvenciay la seguridad de
los fondos que los ciudadanos depositan. En |os afios recientes, € pais ha mejorado sus reglas
financieras, fomentando laestabilidad del sistemay la confianza delos usuarios, sobretodo tras
crisis econdmicas pasadas que impactaron severamente al sector bancario.

Este tema es relevante y adecuado, ya que facilita una comprensién claray organizada
del funcionamiento del sistema financiero en Ecuador y su influencia en la administracién de
los microcréditos, especialmente en lo que respecta a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ambato Ltda. La informacién proporcionada es coherente con la situacion econémica actual
del paisy también muestralos avances tecnol 6gicos y hormativos que han cambiado €l sector.
Vaoro que setrate tanto el panoramageneral como los desafios particul ares que enfrentan estas
entidades, tales como lamorosidad y lainclusion financiera. En opinion de estosinvestigadores,
este capitulo ofrece una base firme para analizar los problemas de los microcréditos de una
manera criticay contextualizada, 10 cual esesencial parasugerir mejoras efectivas en la gestion
financiera de las cooperativas.

El sector financiero esta regulado por la siguiente ley:

Cadigo Organico Monetario y Financiero (COMF): EI COMF actia como la norma
fundamental que organiza el sistermamonetario, financiero, de segurosy de valores en Ecuador,

integrando regulaciones anteriores y asignando funciones claras a Banco Central, las
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superintendencias y la Junta de Politica y Regulacion Financiera. Su contribucion clave es
establecer un marco que favorezca la estabilidad macroeconémica, incluyendo normas sobre
tasas de interés, supervision prudente, solvencia y transparencia. No obstante, su enfoque
centralizado y las restricciones a la flexibilidad en el crédito han generado controversias,
especialmente sobre su efecto en € acceso a financiamiento para sectores informales.
Consideran los autores de esta investigacion que aln son insuficientes los elementos que
demuestran laimportancia de adaptar eé COMF a los desafios de la digitalizacién, por tanto, la
inclusion financiera constituye uno de sus retos principales.

1.2. Lascooperativasen e desarrollo econdmico

Las cooperativas de ahorro y crédito son instituciones financieras que operan sin fines
de lucro y estan basadas en principios de solidaridad. Su principal objetivo es ofrecer servicios
financieros a sus socios, quienes, asu vez, son los duefios de la cooperativa. Estas instituciones
siguen principios cooperativos como la ayuda mutua, la gestion democrética y la equidad, y
estan enfocadas en impulsar €l desarrollo social y econémico de sus miembros, sobre todo en
comunidades con acceso limitado a bancos tradicionales (Gustavo & Bautista, 2021).

Entre las funciones principales de estas cooperativas estan la captacion de ahorros, la
concesién de préstamos, la promocion de la educacion financiera'y en muchas ocasiones, la
oferta de servicios extra, como seguros o asesoria. A diferencia de | as entidades bancarias, las
ganancias obtenidas por las cooperativas no se distribuyen a accionistas ajenos, sino que se
reinvierten para meorar los servicios, ofrecer beneficios a sus socios o fortalecer e capital
institucional. Los préstamos que se otorgan suelen tener tasas deinterés més bajasy condiciones
mas flexibles, lo que permite & apoyo a pequefios emprendedores, agricultores, comerciantes

y familias (Farfan & Delgado, 2025).
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Las cooperativas de ahorro y crédito cumplen una importante caracteristica en la
inclusion financiera a ofrecer a personas de bajos ingresos o que viven en éreas ruraes la
posibilidad de acceder a serviciosfinancieros personalizados y adecuados. También promueven
el ahorro responsable y la cultura del crédito solidario, lo que favorece la economia local y
fomenta e bienestar comun (Barcos & Ordoiiez, 2025).

L as cooperativas de ahorro y crédito se rigen con las normativas: Normativa de Crédito
para Entidades del Sector Financiero Popular y Solidario (SEPS): Esta normativa regula como
se otorgan, supervisan y recuperan los créditos dentro de cooperativas de ahorro y crédito y
otras organizaciones del ambito popular y solidario, con un enfoque en la gestién responsable
y prudente. Su finalidad es asegurar que estas entidades operen bajo criterios técnicos y éticos
gue protegjan alos miembros y al mismo tiempo promuevan la sostenibilidad institucional. Ha
contribuido aunamayor formalidad e inclusion financieraen zonas rurales y de baj os recursos,
sin embargo, algunas cooperativas pequefias enfrentan retos técnicos para cumplir con todos
los requisitos establecidos. A consideracion de los autores el desafio radica en fortalecer la
formacion, la digitalizacion y la supervision proporcional para garantizar que la normativa se
aplique de forma efectivay justa.

La eficacia en la administracion de una cooperativa de crédito esta relacionada con
varios aspectos o politicas que afectan su operatividad y viabilidad. Siendo asi los
investigadores consideran que reconocer estos aspectos esenciales ayuda a maximizar 1os
recursos, afinar el proceso detomade decisionesy aumentar la credibilidad entrelos miembros.
1.2.1. Politicasinternasdela cooperativa, requisitos del socio, capacitacion del personal

y herramientas tecnol égicas.
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Las politicas internas de una cooperativa son un conjunto de directrices, normas y
procedimientos orientados a regular y dirigir sus operaciones internas (Ordofiez, 2020). Estas
politicas actllan como marco de referencia para las decisiones y acciones de la cooperativa,
asegurando que todas las operaciones y actividades estén alineadas con sus objetivos
estratégicos y principios fundamentales. Las cooperativas, como entidades de la economia
social, deben garantizar que sus politicas internas promuevan la transparencia, la equidad y €
bienestar de sus socios, asi como la sostenibilidad financiera de la organizacion (NUfez &
Garcia, 2021).

En e ambito de una cooperativa de crédito, las politicas internas abordan areas
esenciales como la gestion financiera, la concesiéon de préstamos, la captacion de socios, la
supervision internay las relaciones laborales les (Sierra & Villacis, Cooperativas de Ahorro y
Creédito e inclusion financiera, 2024). Estas politicas permiten asegurar que la cooperativa de
crédito opere de manera eficiente y que sus recursos se utilicen de manera responsable. La
adopcion de politicas claras ayuda a minimizar 10s riesgos operativos y financieros, aumentala
confianza entre los socios y garantiza la correcta administracion de los fondos (2020). Entre
estas politicas destacan las que a continuacion se describen:

Politica de concesion de créditos. Las cooperativas de crédito necesitan tener politicas
claras para evaluar y aprobar créditos. Segin Ledn (2021), estas politicas deben establecer los
pardmetros para analizar la capacidad de reembolso de los solicitantes, |os tipos de préstamos
ofrecidos, susimportesy plazos, y las clausulas de reembol so.

Politica de captacion de socios. La cooperativa debe establecer politicas para captar

NuUevos socios y garantizar que los socios actuales sigan comprometidos con los principios
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cooperativos (Coto, 2021). Estas politicas pueden incluir requisitos de admision, derechos y
responsabilidades de los socios, asi como |as ventgjas de formar parte de la cooperativa.

Politica de gobierno y gestion: para garantizar la transparencia y la adecuada toma de
decisiones, las cooperativas deben contar con politicas que especifiquen la estructura
organizativa, lasfuncionesy responsabilidades del consgjo de administraciony de los gerentes,
asi como los procedimientos parala designacion de los gerentes (Toal a, 2024). Ademés, deben
establ ecerse normas de control interno y auditoriaparaasegurar el uso adecuado delosrecursos.

Politica de inversion y ahorro: en muchas cooperativas, |as politicas internas también
abordan la forma en gue se gestionan los fondos recaudados de los socios para generar
rendimientos (Ordofiez, 2020). Estas politicas permiten garantizar la seguridad financierade la
cooperativa y de sus socios, asi como asegurar gue los recursos se invierten de forma
responsable y rentable.

Politica de atencién al socio y resolucion de conflictos: La cooperativa debe contar con
politicas que guien € trato con los socios, incluyendo métodos para resolver conflictos o
problemas (Morejon, 2022). El objetivo de estas politicas es lograr |a satisfaccion de los socios
y mantener un buen clima organizacional.

A criterio de los autores, y, de acuerdo con Ramirez y Duarte (2022), estas politicas
permiten alacooperativaoperar deformacoherentey conforme alasleyesy normativaslocales
También garantizan una gestién responsable de los recursos, o que contribuye a la
sostenibilidad alargo plazo de la cooperativa.

La existencia de politicas estructuradas y claras refuerza la confianza de los socios,

mejora la eficiencia operativa y fomenta la toma de decisiones informadas. Por otro lado, la
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ausencia de politicas apropiadas puede dar lugar a conflictos internos, falta de transparenciay
riesgos financieros que podrian poner en peligro la solidez de la cooperativa (Gonzd ez, 2021).

Segun menciona Ordoiiez (2020), las politicas internas ayudan a las cooperativas a
trabagjar de una forma que respeta sus principios y valores, garantizando que los procesos se
alineen con los objetivos a largo plazo. Esto promueve la eficacia en las operaciones y reduce
losfallos, lo que lleva a un uso mas efectivo de |os recursos que estan a disposicion.

Por otro lado, y de acuerdo con Villacis (2024), las normas internas rel acionadas con la
concesion de créditos y la afiliacion de socios son fundamentales para una gestion financiera
adecuada. Estas regulaciones permiten evaluar correctamente el riesgo de crédito y mangjar los
fondos de forma eficiente, asegurando que las actividades se realicen dentro de un marco de
viabilidad financiera.

Las politicas internas de las cooperativas de ahorro y crédito son esenciales para
asegurar una administracion eficaz, responsable y clara. Estas pautas ayudan a mantener la
salud financiera, minimizar los riesgos y aumentar la confianza entre los miembros, |o cual es
vital parael éxitoy la estabilidad de la cooperativa.

En € sector financiero un elemento importante a considerar son los socios, con las
condiciones y criterios establecidos por las instituciones financieras para garantizar la
viabilidad y la seguridad de las actividades (Arias y Maldonado, 2021). Estos requisitos
permiten proteger ala institucién contra el riesgo de impago y garantizar que € socio pueda
acceder aproductosy servicios adecuados a su situacion econémica. Cadainstitucién financiera
establece estos requisitos con €l fin de determinar la capacidad de los socios para hacer frente

asus obligaciones financieras.
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Uno de los principales aspectos de los requisitos exigidos a los socios es su
identificacion, que permite alas instituciones cumplir lanormativay las leyes relacionadas con
la prevencion del blanqueo de capitales (Puente y Arias, 2022). En este contexto, |as entidades
deben disponer de procedimientos para verificar la identidad de los solicitantes mediante
documentos de identificacion como e Documento Nacional de Identidad (DNI), €l pasaporte
0, en el caso de personas juridicas, |os documentos legales de constitucion y registro. Ademas,
en muchas ocasiones, se requiere informacion adicional, como el estado civil o ladireccion del
socio.

Otro aspecto importante es la evaluacion financiera del socio, que consiste en analizar
su capacidad para hacer frente alas deudas (Toalay Quinche, 2024). Pararedlizarla, serevisan
documentos como recibos de salarios, declaraciones de impuestos, estados financieros o
balances. El objetivo esdeterminar si € cliente dispone de recursos suficientes para hacer frente
a las obligaciones adquiridas y evitar asi e riesgo de morosidad. La solvencia financiera
también se evalUa teniendo en cuentalarelacion entre los ingresos del solicitante y sus deudas
anteriores (Ordofiez y Lucero, 2023).

Ademas, las referencias crediticias son fundamentales para valorar alos socios, ya que
reflgan su historia financiero. Esto incluye el andlisis de si € socio ha tenido problemas de
morosidad o haincurrido en situaciones de sobreendeudamiento. Las entidades pueden acceder
aestainformacion através de las agencias de informacion crediticia, que proporcionan detalles
sobre e comportamiento financiero pasado del solicitante (Garciay Zorrilla, 2021). Un buen
historial crediticio puede facilitar 1a aprobacién de nuevos servicios financieros, mientras que

un historial negativo puede generar desconfianza.
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Ademas, los requerimientos pueden variar en funcion del producto solicitado.
Dependiendo del tipo de producto financiero, los requisitos pueden variar. Por gemplo, en €
caso de un préstamo hipotecario, la entidad puede exigir un andlisis mas exhaustivo de la
solvencia financiera y garantias adicionales, como un inmueble (Levy, 2019). En cambio, los
requisitos suelen ser menos estrictos en productos mas sencillos, como cuentas de ahorro o
tarjetas de crédito, aunque siempre se eval Ua la situacion econdmica general del socio (Vargas,
2023).

Deigual forma, segun Loor y Veliz (2024) otro elemento a considerar es la formacion
del personal en € sector financiero se refiere al proceso continuo de capacitacion de los
empleados para que adquieran las habilidades, conocimientos y competencias necesarios para
desempefiar sus funciones de manera eficiente y eficaz. Esta preparacion garantiza que los
empleados puedan hacer frente a los retos del sector, adaptarse a los cambios normativos y
tecnol 6gicos, y prestar un servicio adecuado alos socios.

El sector financiero se caracteriza por su constante dinamismo y por los cambios que se
producen de forma habitual en la normativa, los productos, los servicios y las tecnologias. Por
ello, laformacion del personal es fundamental para que las operaciones 'y servicios que presta
la entidad se realicen de acuerdo con la normativa vigente, de forma eficiente y sin fallos
operativos (Hidalgo y Hernandez, 2020).

En e ambito financiero, la formacion debe abordar tanto las competencias técnicas
como las interpersonales. Laformacion técnica se centra en proporcionar conoci mientos sobre
los productos y servicios financieros gue ofrece lainstitucién, como créditos, segurosy cuentas
bancarias. También abarca el uso de herramientas y sistemas informéticos que permitan alos

empleados realizar sustareas con rapidez y precision (Burbano y Eugenia, 2023). Por otraparte,
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laformacion en habilidades interpersonal es es esencial paragarantizar un servicio de calidad al
socio. Esto implicamejorar lacomunicacion con |os socios, lahabilidad pararesolver conflictos
y ofrecer soluciones que satisfagan sus necesidades. Larelacion con el socio esun aspecto clave
para su fidelizacion, 1o que a su vez mejora la posicion competitiva de la entidad financiera
(Ledn, 2019).

Seguin Martinez (2021) |as entidades financieras utilizan diversos métodos para formar
asu personal, entre los que se incluyen:

e Formacion presencial: Talleres y seminarios en los que los empleados reciben
informacion tedricay préctica sobre diversos temas.

e E-learning: Plataformas de formacion online que permiten a los empleados
aprender a su propio ritmo y desde cualquier lugar, facilitando la accesibilidad
alaformacion.

e Formacién en e puesto de trabagjo: El persona aprende haciendo, lo que le
permite aplicar directamente los conocimientos adquiridos en su entorno de
trabgjo.

e Simulaciones y casos practicos: Ayudan a los empleados a enfrentarse a
situaciones hipotéticas o reaes en un entorno controlado, mejorando su
capacidad pararesolver problemas.

Laformacién del personal no solo mejorala eficacia operativa de la entidad financiera,
sino que también contribuye a aumentar la satisfaccion del socio, ya que los empleados estan
mejor preparados para ofrecer soluciones rapidas y precisas (Vale, 2020). Ademés, los
empleados que han recibido formacion confian mas en sus capacidades, |o que se traduce en

una mayor motivacion y compromiso dentro de la organizacion. A largo plazo, la formacion
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contribuye alareduccion de erroresy riesgos, ya que |os empleados conocen mejor las politicas
internas y las mejores précticas de gestion financiera. Esto, a su vez, mejora la percepcion que
setiene delainstitucion y refuerza su posicion en el mercado (Fuertes, 2021).

A su vez, e uso de herramientas tecnoldgicas en el sector financiero ha transformado
significativamente laforma en que | as entidades gestionan sus operacionesy prestan servicios.
Estas tecnologias son herramientas fundamentales para aumentar la eficiencia, mejorar la
seguridad y optimizar las relaciones con |os socios en un contexto de competenciay dinamismo
(Vargas, 2021). En donde existen distintos tipos de herramientas tecnol gicas (ver tabla 1):

Tipos de herramientas tecnolégicas en € sector financiero

Tabla 1.

Tipos de herramientas tecnol 6gicas

Herramientas tecnol6gicas en € sector financiero

Autor Tipo Concepto

Permiten agrupar  diversos  procesos
(Huacchilloy Ramos, Sistemasdegestion  operativos en una Unica estructura, como la
2022) bancaria gestion de cuentas, préstamos, depositos y

transferencias.

Plataformas como PayPal, Stripe y otras
soluciones de pago movil se han
(Salasy Hinojosa, Plataformas de pago transformado en herramientas esenciales
2024) digitales para facilitar las transferencias digitales,
mejorando laaccesibilidad y larapidez delos

pagos.
Sistemasdegestion Las plataformas que gestionan créditos,

(Escandon, 2023) de créditos y especialmente microcréditos, se enfocan en

microcréditos automatizar procesos como la evaluacion de

La Universidad para todos




“B‘; | T R DA TRABAJO DE TITULACION

DEL ECUACHR

solicitudes, e seguimiento de pagos y €

desembol so de fondos.

El uso de Big Data en & sector financiero

permite a las entidades redlizar andlisis

eficientes de grandes volumenes de datos.

i Big Datay andlisis  Esta informacion se utiliza para pronosticar

(Fernandez, 2019) o ) )

predictivo comportamientos futuros, evaluar riesgos y

ofrecer productos financieros personalizados

a los socios, lo que meora la toma de

decisiones y la gestion de riesgos

Nota. Latabla muestralas herramientas tecnol 6gicas en el sector financiero.
Fuente: (Huacchilloy Ramos, 2022), (Salasy Hinojosa, 2024), (Escanddn, 2023) y (Fernandez,
2019)

Las herramientas basadas en inteligencia artificial, como los chatbots, se estan

utilizando en bancos y cooperativas de crédito para mejorar la atencién a socio. Los sistemas
de IA permiten la automatizacion de tareas rutinarias, la reduccién de los tiempos de espera 'y
la prestacion de respuestas rpidas a consultas habituales, 1o que facilita una mejor experiencia
de usuario (Palomino, 2022).
1.3. Microcrédito en las cooperativas de ahorroy crédito

El microcrédito ofrecido por las cooperativas de ahorro y crédito se presenta como una
opcion financiera que proporciona pequefios préstamos a personas con bgjos ingresos y a
microempresarios, quienes generamente no tienen acceso a la banca tradicional. Estos
préstamos estan destinados a apoyar actividades productivas, incluyendo pequefios comercios,
agricultura, trabajos manuales o el comercio informal, con el objetivo de promover lainclusion

financieray mejorar lacalidad de vidade sus miembros. Las cooperativas, a ser organizaciones
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solidarias y de economiacomunitaria, permiten el acceso al crédito con requisitos masflexibles,
tasas de interés crecientes y un apoyo cercano a quienes piden prestado.

Este tipo de financiamiento tiene un impacto socia significativo, ya que impulsa la
independencia econdmica, € autoempleo y el crecimiento local. A través del microcrédito, las
cooperativas refuerzan su parte en la comunidad, ofreciendo oportunidades a poblaciones
vulnerables, sobre todo a mujeres y emprendedores en areas ruraes, quienes ven en estos
préstamos una opcidn para iniciar o expandir sus negocios. Ademas, ser parte de una
cooperativa brinda alos beneficiarios la posibilidad de recibir educacion financiera, ahorrar de
manera programaday acceder a otros servicios que favorecen su desarrollo integral.

Al hablar de los procesos para otorgar un crédito, se refiriere a una serie de pasos
definidos que se deben seguir para entregar €l préstamo solicitado a socio, siempre siguiendo
los lineami entos establecidos por lainstitucion (Bustamante y Gonzales, 2022). De acuerdo con
Berna et a. (2020), e otorgamiento de un crédito implica especificar todas las actividades
necesarias parainvestigar al socio, 1o que incluye establecer reglas claras para determinar 1os
limites de crédito, e monto otorgado, las condiciones de pago y la asignacion de
responsabilidades para la gestion integral del proceso crediticio. Constante y Carrera (2023).
sefidlan también que estos procesos deben garantizar la viabilidad financiera del socio y la
seguridad del capital otorgado, promoviendo una gestion eficiente y responsable.

Con base a estos antecedentes, se menciona en e grafico 1 que los procesos estan

determinados por:
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Gréfico 1.

Procesos necesarios para investigar al socio

Investigacion

Andlisis

Aceptacion del socio

Nota. El gréfico muestra los procesos estén determinados por diversos factores claves

paraasegurar un andlisis detallado. Fuente (Pineday Pefia, 2020)

Seguin Moreira(2023), esindispensable eval uar 1a capacidad financieradel socio o socio
antes de conceder un crédito para prevenir futuros impagos y optimizar la gestion del riesgo de

crédito. En este sentido, Ariasy Maliza (2023), hacen hincapié en laimportancia de contar con

informacion detallada que incluya:

* Un informe facilitado por el delegado.

 Un informe comercial elaborado por una agencia especializada en el sector.

* Datos de préstamos concedidos por organismos sectoriales.

* Referencias de riesgo de crédito de entidades bancarias.

* Informacion facilitada por proveedores.

* Estados financieros correspondientes al socio;

* Referencias personales.

En lafase del andlisis se realiza un estudio detallado de lainformacion facilitada por €
socio paradecidir s se aprueba o rechaza la peticion de crédito. Lo primero que se evalUa son
los historidles de pago del socio y su capacidad para hacer frente a otros compromisos

financieros (Rodriguez, 2020). Para ello, se deben revisar a menos |os siguientes aspectos:
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» Informes de crédito: estos informes proporcionan datos sobre €l historial de pagos
del socio con otras entidades, |0 que permite saber si su comportamiento crediticio
ha sido adecuado o problematico (Urdaneta, 2022).

» Estados financieros. debe analizarse € patrimonio neto de cada socio en relacion
con la deuda total. Esto implica revisar la relacion entre e activo circulante y la
deuda a corto plazo, asi como larentabilidad de sus actividades (Urdaneta, 2022).

Una vez concluido el andlisis del solicitante de crédito, si se aprueba la solicitud, se
establece un limite de crédito en funcion de la capacidad de pago del socio y se determinala
cantidad de crédito que se va a otorgar. Segun autores como Y ucailla (2024), en esta etapa se
Ileva a cabo una evaluacion cuidadosa del perfil financiero del solicitante, teniendo en cuenta
factores como €l historial crediticio y larelacidn entre ingresos y deudas.

Si € resultado de la investigacion es negativo y no se aprueba e crédito, se pueden
explorar aternativas basadas en la calificacion obtenida, como solicitar garantias para mitigar
el riesgo. Segun Bermudez y Manotas (2020), estas garantias permiten que la institucion
financiera considere conceder el crédito a pesar de la cadificacion desfavorable. Entre las
OppCioNes Mas comunes se encuentran:

» Sesidn del comité de crédito: es una decision tomada por un grupo de expertos de la
entidad financieraque pueden evaluar € caso con mayor profundidad y decidir sobre
laviabilidad del crédito.

+ Garantias bancarias en cuantia suficiente: En caso de que €l solicitante no tenga
capacidad de pago suficiente, un aval bancario puede servir de respaldo para

garantizar € crédito.
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» Cualquier forma de pago contra reembolso: esta opcion consiste en garantizar €l
pago del préstamo mediante un mecanismo de envio de productos con pago contra
reembol so, que asegura larecuperacion de la cantidad prestada.

A travésdel tiempo, € crédito hasido unaherramientaclave en las finanzas que permite
acceder aproductosy servicios, especiamente en areas productivas como laagricultura. Segun
Colta (2023), este recurso ha ayudado a cumplir con necesidades econdmicas especificas. Por
su parte, Dante (2022) subrayan que los pequefios productores lo utilizan con frecuencia para
conseguir insumos o saldar deudas. Este patron muestra la continua necesidad de liquidez para
sostener la productividad y mejorar € nivel de vida.

Dentro de este contexto, e microcrédito aparece como unaforma particular de crédito,
enfocada en grupos de bajos ingresos que realizan actividades econdémicas a pequefia escala.
Rojas (2022) lo describe como un préstamo pequeio destinado a individuos o microempresas
con €l objetivo definanciar produccion, venta o servicios, donde € pago se basa en los ingresos
provenientes de esas mismas actividades (Velarde y Velazquez, 2023). Su relevancia proviene
de la inclusion financiera que promueve, facilitando a aguellos que han sido histéricamente
excluidos del sistema bancario convencional €l acceso a financiamiento (Hidalgo y Escobar,
2020).

Aungue la literatura menciona en gran medida |los beneficios del microcrédito para el
emprendimiento y la generacion de ingresos (Bojorgque y Joza, 2023), es importante relacionar
estas dinamicas con los procedimientos internos de las instituciones financieras, en particular
con la gestion de la facturacion. Una buena administracion del crédito otorgado y su registro
contable adecuado no solo asegura la transparencia, sino que también permite evauar la

viabilidad y rentabilidad del servicio. Por lo tanto, €l estudio del microcrédito no debe cefiirse
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Unicamente a sus efectos sociales o econdmicos, sino que debe incluir su integracion con

procesos administrativos fundamental es como la facturacién, que es importante para el control

y planificacién financiera.

Para ello se debe considerar € ciclo de un préstamo, que comprende 10 etapas, que

se explican a continuacion:

1

Inicio de la solicitud: ElI procedimiento empieza cuando un socio se presenta en la
cooperativa para pedir un préstamo. Esta peticién puede redlizarse en las oficinas de la
cooperativa, con la ayuda de asesores de crédito, 0 mediante plataformas digitales que
la entidad ha puesto a disposicién (como € sitio web o una aplicacion movil). En esta
fase, €l socio Ilena un formulario especificando la cantidad de dinero que necesita, €
propésito del préstamo (como consumo, educacion, vivienda, entre otros), y brinda
informacion personal y financiera basica. Ademas, se deben presentar |os documentos
regueridos, tales como la cédula, un recibo de servicios y pruebas de ingresos, entre
otros.

Revision de la solicitud: Al recibir la solicitud, €l asesor de crédito de la cooperativa
Ilevaacabo unarevisioninicial paraasegurarse de quetodalainformaci 6n seacompl eta
y que los documentos entregados sean validos y estén actualizados. Este proceso
involucraverificar que e solicitante sea un miembro activo, comprobar que cumplacon
las politicas internas (como estar al corriente con sus obligaciones haciala cooperativa)
y hacer una evaluacion simple de su capacidad de pago segun los ingresos que ha
declarado y € monto que esta pidiendo.

Andlisis crediticio: Esta fase es fundamental y se centra en examinar detalladamente la

capacidad de pago del solicitante. Paralograr esto, seanalizasu historial de crédito tanto
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en la cooperativa como en agencias externas de riesgo (Burd de Crédito). Ademas, se
estudia su nivel de deudas, puntualidad en pagos pasados y estabilidad en el empleo. Si
se trata de un microempresario, puede hacerse una visita a negocio para verificar su
actividad econdmica. En este proceso se establecen métricas como laratio de deudas, la
habilidad de pago mensual y € riesgo crediticio general.

Evaluacion de riesgos. Basado en la informacion recopilada, €l equipo de gestion de
riesgos o los analistas de crédito llevan a cabo un examen minucioso del riesgo asociado
ala concesion del préstamo. Se toma en cuenta la susceptibilidad del solicitante ante
variaciones econdémicas, su historial de impagos, e ambito laboral en €l que trabaja, y
la firmeza de sus ingresos. En cooperativas mas pequefias, un comité de crédito puede
Ilevar acabo este andlisis. Estarevision ayudaaclasificar al solicitante en una categoria
de riesgo que guiaraladecision final.

Decision de aprobaci én o rechazo: La decision de aceptar o rechazar €l préstamo se basa
en la evaluacion de riesgos. Para montos pequefios, esta decision puede ser automética
através de sistemas de decision. Para sumas maés altas o perfiles de riesgo medio-alto,
ladecision serevisa por un comité de crédito. Si el préstamo es aprobado, se notificaal
solicitante y se avanza en e proceso. Si se niega, €l socio recibe una notificacion con
una breve justificacion, y en ciertos casos, se le sugiere como pudiera mejorar su perfil
crediticio para futuras solicitudes.

Establecimiento de condiciones: Si € préstamo es aprobado, se definen las condiciones
y términos, como monto aprobado, tasas de interés, plazos de pago y garantias, cuotas
mensual es, tipo de garantiay 10s respectivos seguros obligatorios.

Estas condiciones deben estar alineadas con las politicas internas de la cooperativa.
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Contrato firmado: Se elabora y se entrega a solicitante un contrato de préstamo que
necesitalafirmade ambosinvolucrados. Este documento eslegamentevalido eincluye
todos los términos pactados, asi como los derechos y responsabilidades de cada parte,
los métodos de pago, las condiciones en caso de retraso y |os procesos en caso de
incumplimiento. En algunas situaciones, los solicitantes del crédito y garantes también
deben firmar. Lafirma puede realizarse frente a un notario, segun €l tipo de créditoy la
legislacion vigente.

Transferenciade fondos: Unavez que se hafirmado el acuerdo, serealizael desembolso
del préstamo. La cooperativa envia los fondos a la cuenta del miembro, entrega un
chegue o hace unatransferencia directa a un proveedor si € préstamo es destinado aun
fin especifico, como la compra de maquinaria. El desembolso sellevaa cabo en un solo
pago o en varias partes, segun € tipo de préstamo y el acuerdo establecido.
Supervision del préstamo: A lo largo de la duracion del préstamo, la cooperativa
supervisa € comportamiento de pago del socio. Se envian recordatorios de pago, se
revisan los ingresos al sistema y se establecen al ertas tempranas para situaciones de
atraso. Si se observan problemas en |os pagos, se puede proponer una reestructuracion
de la deuda o un cambio en las condiciones. Si € préstamo fue concedido para un
proyecto productivo, se pueden realizar visitas técnicas 0 seguimiento para comprobar
el uso correcto del crédito.

Cierre del préstamo: Al concluir € plazo y después de cumplir con todas las cuotas
acordadas, |a cooperativa procede a dar de baja € préstamo en su sistema. Se emite un
certificado de liquidacion total de la deuda, se liberan las garantias que se hayan

presentado, como una hipoteca o prenda, y se actualiza € historia crediticio del socio
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con un informe favorable. Este cierre también permite a socio volver asolicitar nuevos

préstamos con un mejor perfil crediticio y més confianza por parte de la entidad.

El proceso de otorgar microcréditos en una cooperativa de ahorro y crédito es
fundamental para facilitar lainclusion financiera, potenciar €l avance socioeconémico de sus
miembros y asegurar la viabilidad de la institucion. Cada fase del proceso, desde la solicitud
hasta € fina del préstamo, tiene un papel clave en la evaluacion, aprobacion, monitoreo y
recuperacion del crédito. Esto ayuda a mitigar riesgos, asignar recursos de manera efectiva 'y
promover una cultura de responsabilidad financiera. Este método no solo considera aspectos
técnicos y financieros, sino que también incorpora un fuerte elemento social, beneficiando
especialmente a individuos con acceso restringido al sistema bancario tradicional, tales como
pequefios empresarios o trabajadores informales. Por o tanto, una gestion eficiente de este
enfoque refuerza la transparencia, mejora la relacion entre la cooperativa y sus miembros, y
apoya de manera directa el crecimiento econémico en la comunidad.

Requisitosy criterios de evaluacion crediticia

La concesion de microcréditos exige un andisis detallado de quienes lo solicitan, con
el objetivo de asegurar que cumplen con los criterios fijados por lainstitucion financieray que
utilizardn correctamente los recursos que se les proporcionan. Este proceso no solo ayuda a
reducir los riesgos econdmicos para la organizacion, sino que también asegura que los
miembros tengan un acceso responsable al crédito.

En estainvestigacion, se consideran | os criterios de eval uacion de crédito porque ayudan
aidentificar claramente los factores que son determinantes para la aceptacion o denegacion de
una solicitud de microcrédito. Conocer estos criterios es clave para examinar € sistema de

otorgamiento dentro de la cooperativa, ya que reflgjan tanto la politica de la institucién como
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los métodos de control financiero que seimplementan pararesguardar 10s recursosy promover
la sostenibilidad del sistema.

Ademas, aclarar estos criterios es esencial, debido a que proporciona al lector una
comprension clara del proceso que sigue la cooperativa antes de otorgar un microcrédito,
incluso si no tiene experiencia técnica en finanzas. Estos puntos permiten entender como se
toman las decisiones de crédito y e motivo por € cua agunos solicitantes obtienen
financiamiento y otros no. Entrelos criterios mas rel evantes que suel en anali zarse se encuentran
la capacidad de pago del solicitante, su historial de crédito, € propdsito del préstamo, la
disponibilidad de garantias, asi como su estabilidad econdmicay personal.

Dentro de este marco, los requisitos y criterios de evaluacién no son solamente normas
técnicas, sino herramientas clave que determinan la efectividad del proceso de crédito y su
repercusion en los beneficiarios. Su andlisis permitira sugerir mejoras en la forma en que se
otorgan microcréditos, favoreciendo € desarrollo econdmico de los miembrosy lafortaleza de
la cooperativa. Segun llguan & Hernandez (2025) para obtener un microcrédito en una
cooperativade ahorro y crédito, los interesados deben cumplir con ciertos requisitos generales,
como los siguientes:

e Tener a menos 18 afos y poseer identificacion vaida.

e Probar ingresos estables, ya sea mediante un negocio, trabajo auténomo o
empleo fijo.

e Entregar una solicitud formal y proporcionar la documentacion necesaria
(cédula, RUC s setrata de un negocio, estados financieros basi cos, entre otros).

e Presentar un historial crediticio satisfactorio o mostrar responsabilidad

financiera.
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e Disponer de referencias, ya sean personales o comerciales, que apoyen la

solicitud.

Las cooperativas segin Bermeo & Moreno (2024) consideran varios elementos para
determinar si es posible conceder un microcrédito, como se menciona en e grafico 1 se
destacan:

Gréfico 2.

Factores de Evaluacion

] *Se examinan los ingresos y |os gastos
Capacidad de | del demandante paraevaluar si puede pagar las

pago: cuotas del préstamo sin poner en riesgo su
estabilidad financiera

*Se analiza el patron financiero del
Crediticio solicitante en €l sistema de

histérico: crédito , considerando deudas pasadas y su
puntualidad en los pagos.

* Aungue no
siempre se piden garantias convencio
nales para el microcrédito , se pueden
solicitar avales solidarios
0 propiedades que se puedan vender
f&cilmente como respaldo.

Garantias:

Nota: El gréfico muestralos factores de evolucion del microcrédito (Bernal, Segura, & Oblitas,
2020)

Lasinstituciones financieras utilizan varios enfoques paramedir y calificar |a capacidad
de pago del solicitante (Herrera & Jiménez, 2024) que aplican con € fin de clasificar a los
solicitantes segiin su probabilidad de pago, optimizar el otorgamiento de créditos, minimizar €
riesgo de morosidad y asegurar la sostenibilidad financiera de la entidad. Al proporcionar una
base objetiva, estos métodos facilitan decisiones répidas, justas y fundamentadas, tanto en

microcréditos como en operaciones de mayor volumen:
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Sistema de puntuacion crediticia: Se otorga una calificacion segun diferentes
elementos, como los ingresos, la estabilidad en e empleo, e nivel de deudasy
el historial crediticio previo.

Revision deflujo de efectivo: Se analizalahabilidad del solicitante para obtener
ingresos 'y cumplir con sus responsabilidades financieras.

Vaoracion cualitativa: Ademés de los nimeros financieros, se toma en cuenta
factores cualitativos, como la imagen del solicitante y su dedicacion a la
actividad econdmica. Esta evaluacion es importante ya que ayuda a descubrir
riesgos gue no son evidentes en |os datos, tales como lafalta de responsabilidad
0 posibles discrepancias en lainformacion dada. Se lleva a cabo para afiadir a
anadlisis numérico y lograr una perspectiva mas completa sobre € perfil del
solicitante, lo cual favorece una mejor tomade decisiones y disminuye €l riesgo

de impago.

A partir de considerar |os elementos antes expuestos, |os autores de esta investigacion

consideran pertinente diagnosticar la situacion de los microcréditos en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Ambato Limitada en e periodo 2023-2024, relacionada con el proceder para

gjecutarlo, asi como la satisfaccion de los socios. Para ello se exponen en el siguiente capitulo

los métodos, técnicas y herramientas a emplear.
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CAPITULO 2 PROCEDIMIENTO PARA EL OTORGAMIENTO DE
MICROCREDITOS

El otorgamiento de microcréditos en una cooperativa es un aspecto clave parael avance
econdmico y socia de los emprendedores de la zona. Este capitulo se dedica a describir las
etapas y acciones esenciales para organizar de manera efectiva este proceso en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Ambato Limitada. Al establecer procedimientos claros, se pretende
mejorar la atencién hacialos socios y garantizar que los recursos se distribuyan de forma justa
y responsable.

2.1. Justificacion dela Investigacion

La investigacion adoptdé un enfoque mixto, combinando andlisis cuantitativos y
cualitativos para examinar e procedimiento de otorgamiento de microcréditos en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Limitada. Este enfoque permitio evaluar tanto los
datos numéricos relacionados con la concesién de créditos como las percepciones y
experiencias de |os actores involucrados en el proceso.

o Cuantitativo: El método cuantitativo fue utilizado en lafase de diagnéstico del proceso
de concesién de microcréditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. Su
proposito era evaluar la eficacia 'y encontrar posibles problemas en su funcionamiento.
Paraalcanzar esto, se examinaron métricas financieras y operativas, como €l porcentagje
de aprobacion de microcréditos, las tasas de interés vigentes, los tiempos que
transcurren desde la solicitud hasta la aprobacion, y los indices de morosidad. Esta
informacion fue extraida de |os registros institucionales del primer trimestre del 2024.
Lautilizacion de este método permitio identificar relaciones entre variablesimportantes,

como €l tiempo de aprobacion y e riesgo de impago, brindando datos objetivos sobre
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el desempefio del proceso. De acuerdo con Hernandez et a. (2019), e enfoque

cuantitativo ayuda en la deteccion de patrones y conexiones medibles entre variables,

lo que fue esencia en este andlisis para apoyar decisiones técnicas que buscan mejorar

el proceso de otorgamiento de microcréditos.

e Cualitativo: El estudio utilizd un enfoque cualitativo en su faseinicial paracomprender
las opiniones del personal interno de la Cooperativade Ahorro y Crédito Ambato Ltda.,
sobre como se conceden los microcréditos. Como herramienta principal, se realizo
entrevistas semiestructuradas con e gerente general y con los trabajadores del area de
crédito. Estatécnicaayudo a obtener informacion més profunda sobre aspectos como la
facilidad de acceso al proceso, |0s requisitos necesarios, |os plazos de respuesta y los
criterios de evaluacion que se aplican. Al andizar estas entrevistas, se pudieron
identificar problemas operativos y éreas que podrian mejorar desde la perspectivade la
organizacion. Creswell (2018) sefida que las entrevistas cualitativas son cruciales para
entender las experiencias, opiniones y valoraciones de los principales involucrados en
una organizacion, lo que fue fundamental en este caso para enriquecer € andlisis del
procedimiento y sugerir maneras de optimizarlo.

El andlisis tuvo un enfoque descriptivo, centrado en detallar y registrar las fases del
proceso de entrega de microcréditos, que van desde la solicitud hasta la aprobacién y €
desembol so. Para esto, se recolecto informacion através de larevision de documentos internos
de la Cooperativade Ahorro y Crédito Ambato Ltda., incluyendo manual es de procedimientos,
formularios de solicitud y registros de operaciones crediticias correspondientes a primer
trimestre de 2024. Ademas, se sumaron los resultados de las entrevistas realizadas con €

gerente genera y e persona del departamento de crédito, quienes explicaron los criterios de
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evaluacion, requisitos necesarios y condiciones fijadas para otorgar € crédito. La combinacion

de estas fuentes permitié una descripcién exacta del funcionamiento actual del proceso.

El disefio de la investigacion combind tres enfoques metodol 6gicos que permitieron una

recopilacion integral de datos:

Bibliogréfico: Serealizd unarevision de normativas nacionales como laley organicade
ingtituciones del sistema financiero, codigo organico monetario y financiero y
normativa de crédito para entidades del sector financiero popular y solidario SEPS,
sobre microcréditos, asi como de estudios previos sobre modelos de financiamiento
cooperativo. Segun Bisquerra (2004), la investigacion bibliogréfica permitio
contextualizar €l analisis en un marco tedrico adecuado, relacionando el proceso de
otorgamiento de microcréditos con principios de inclusién financiera.

Documental: Se examinaron registros internos de la cooperativa, como politicas
crediticias, manual es de procedimientos operativos, reglamentos internos de crédito, asi
como |os reportes de cartera de crédito vigente, vencida y castigada. Esta informacién
fue clave para determinar los criterios de evauacion utilizados por la entidad en la
concesién de financiamiento. Para Ruiz (2021), la investigacion documental permitio
contrastar la normativa interna con la experiencia operativa, identificando posibles
brechas en laimplementacion de las politicas de crédito.

De campo: Se aplicaron encuestas al persona de negocios y socios de la cooperativa
para obtener informacién de primera mano sobre € proceso de solicitud, aprobacion y
desembol so delos microcréditos. Seguin Yin (2018), lainvestigacion de campo permitio

complementar € analisis documental con evidencia empirica, proporcionando una
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vision més detallada sobre & funcionamiento real del sistema crediticio dentro de la

cooperativa.

Los métodos empleados en lainvestigacion permitieron analizar de manera estructurada el

procedimiento de otorgamiento de microcréditos:

Método inductivo: Se partio del andlisis de casos especificos dentro de la cooperativa,
observando cémo se otorgaron los microcréditos y qué factores incidieron en la
aprobacion o denegacion delas solicitudes. Segun Strauss & Corbin (2015), este método
permitié generar conclusiones general es sobre |0s patrones de acceso a financiamiento
en laentidad.

Método deductivo: Se aplicaron teorias financieras y normativas emitidas por la SEPS,
al contexto de la cooperativa para evaluar la alineacion de sus practicas con los
estandares del sector financiero. Segun Popper (2002), este método facilitdo la
identificacion de aspectos de mejoraen la gestion del riesgo crediticio.

Método analitico: Se descompuso el procedimiento de otorgamiento de microcréditos
en sus distintas etapas (solicitud, evaluacion, aprobacion, desembolso y seguimiento)
para examinar su efectividad y detectar posibles limitaciones. Para Kerlinger & Lee
(2002), este método permitio identificar los factores que afectaron la eficiencia del

proceso.

2.2. El otorgamiento de microcr éditos en cooper ativas de crédito

El proceso de otorgar microcréditos en una cooperativa de ahorro y crédito es

fundamental para facilitar lainclusion financiera, potenciar €l avance socioeconémico de sus

miembros y asegurar la viabilidad de la institucion. Cada fase del proceso, desde la solicitud

hasta € fina del préstamo, tiene un papel clave en la evaluacion, aprobacion, monitoreo y
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recuperacion del crédito. Esto ayuda a mitigar riesgos, asignar recursos de manera efectiva 'y
promover una cultura de responsabilidad financiera. Este método no solo considera aspectos
técnicos y financieros, sino que también incorpora un fuerte elemento social, beneficiando
especialmente a individuos con acceso restringido a sistema bancario tradicional, tales como
pequefios empresarios o trabajadores informales. Por o tanto, una gestion eficiente de este
enfoque refuerza la transparencia, mejora la relacion entre la cooperativa y sus miembros, y
apoya de manera directa el crecimiento econémico en la comunidad.

El proceso de crédito implica varias etapas y requisitos que una institucion financiera
debe cumplir para revisar, aceptar y desembolsar un préstamo al prestatario. Este proceso
incluye larecepcion de lasolicitud, la verificacion de los datos del solicitante, la evaluacion de
riesgos, la aprobacion del crédito, €l desembolso de fondos y € seguimiento de los pagos
(Inglada & Sastre, 2020). En e contexto de una cooperativa de crédito, el proceso de crédito
tiene como objetivo garantizar la viabilidad financiera de la institucién y a mismo tiempo
facilitar e acceso a la financiacion a grupos que tienen dificultades para obtener crédito
convencional. (Guzman, 2020)

Considerando lo anterior se propone para esta investigacion un esgquema metodol 6gico
(Ver Figura 1) que permitira diagnosticar la situacion de la entrega de microcréditos en la
cooperativa objeto de estudio. Para ello e andlisis estara centrado en la aplicacion de un
cuestionario a los empleados, con cuyos resultados se procedera a perfeccionar € manua de

procesos de dicha cooperativa.
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Gréfico 3.

Esquema metodol 6gico de la investigacion

Etapa 1. Entrevistaal Gerente genera de la cooperativade Ahorro y Crédito Ambato Ltda

AN

Etapa 2: Disefio, validacion y aplicacion del cuestionario

Problemasy limitaciones en el
otorgamiento de microcréditos

Validacién del instrumento Interpretacion del instrumento

N

Etapa 3: Procedimiento para el otorgamiento de microcréditosen la Cooperativade Ahorroy
Crédito Ambato Limitada

Nota. Esguema metodol 6gico de lainvestigacion

La etapa 1 del esquema metodol 6gico pretende aplicar una entrevista semiestructurada a
gerente genera de la cooperativa con el objetivo de conocer las caracteristicas del proceso de
otorgamiento de microcréditos y sus particularidades, de formatal que se puedan conocer los
retos gue posee en laentidad, lo que permitirdincorporarlas en el perfeccionamiento del manual
de procesos.

En la etapa 2 se construye un cuestionario para recopilar informacién sobre la percepcion
del personal de negociosy socios en relacion con el proceso de otorgamiento de microcréditos.
Seguin Babbie (2020), los cuestionarios fueron esenciales para estructurar la informacion de
manera sistematicay obtener resultados confiablesy comparables.

El cuestionario fue creado especialmente para este estudio, considerando |os propositos del
trabgjo y las particularidades del sistema de microcréditos en la Cooperativa de Ahorro y
Credito, Ambato Limitada. Este disefio Unico asegura que los interrogantes se correspondan

con las demandas de informacion del andlisis. Asimismo, se hallevado a cabo una evaluacion
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de confiabilidad para asegurar que las respuestas obtenidas sean consistentes y véalidas. Esta

evaluacion confirma que e instrumento mide de forma efectiva lo que pretende y que los

resultados pueden repetirse en investigaciones futuras.

L as tematicas que aborda el cuestionario estan relacionadas con:

Requisitos exigidos para acceder a un microcrédito: Se evalud e conocimiento de los
socios sobre los criterios de elegibilidad y su percepcion sobre la accesibilidad del
créedito.

Tiempo derespuestay aprobacion: Se analizé laeficienciadel proceso desde lasolicitud
hasta el desembolso del crédito.

Condiciones financieras del crédito: Se recopil6 informacion sobre tasas de interés,
plazos de pago y montos otorgados.

Nivel de satisfaccion del socio: Se midié la percepcidn de los beneficiarios respecto al
trato recibido y la claridad en lainformacion proporcionada por la cooperativa.
Impacto del crédito en la actividad econdmica del beneficiario: Se identificaron los
efectos del financiamiento en el crecimiento y estabilidad del negocio del solicitante.

Este enfoque metodol 6gi co permite realizar un diagndstico preciso sobre como funciona

el sistema de microcréditos en la cooperativa, poniendo énfasis en el proceso de concesién. Se

utilizé un cuestionario elaborado para analizar este procedimiento, lo que ayudd a determinar

las fases més importantes para su desarrollo y las areas que necesitan mejoras. Los hallazgos

serviran para mejorar el acceso a los microcréditos, garantizando un proceso mas eficiente y

accesible paralosintegrantes de la cooperativa.

2.3. Validacion del Instrumento
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El instrumento fue evaluado con la ayuda de cinco especialistas que tienen una amplia
experiencia en microfinanzas y gestion cooperativa. La decision de elegir a estos expertos se
basot en su fuerte formaci 6n académica, asi como su experiencialaboral en el sector cooperativo
y su implicacién en e disefio, gjecucion y andlisis de productos financieros, sobre todo en 1o
gue respecta a microcréditos. Estas cualificaciones les proporcionan las habilidades necesarias
para evaluar la relevancia, claridad y consistencia de las preguntas del cuestionario, 1o que
asegura que se alineen con los objetivos del estudio.

La seleccidn de estos expertos, en lugar de otros, se debe a su conexiédn cercana con el
sector cooperativo, evidente en su trabajo en auditorias internas, en procesos de fortalecimiento
ingtitucional, en capacitaciones especializadas y en asesorias técnicas. Esta experiencia
préactica, junto con un enfoque académico riguroso, los distingue de otros posibles validadores,
ya que les permite emitir juicios informados sobre la validez del contenido del instrumento.
Esta validacion garantizd que el cuestionario midiera de manera adecuada |os aspectos clave
del procedimiento de otorgamiento de microcréditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ambato Limitada. Como se detalla en tabla 2:

Tabla 2.

Expertos en microfinanzas y administracion cooperativa

Experto Nivel de educacién Cargo actual
Ing. Santos Chango MBA. Gestion de Negocios  Gerente  COAC  Ambato
Limitada
Ing. Erika Chango Mgs. Administracion de Jefa de Operaciones de
empresas COAC Ambato Limitada
Ing. José Toalombo MBA. Gestion de Negocios ~ Analista de Créditos

Corporativo de COAC
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Ambato Limitada

Ing. Henry Guerrero Mgs. Gestion Financiera Coordinado de Crédito de
COAC Ambato Limitada
Ing. ZoilaMasaquiza Mgs. Gestion Financiera Auditoria Interna de COAC

Ambato Limitada

Nota: Informacion proporcionada por la COAC Ambato

El instrumento fue validado a través de larevision de cinco expertos en microfinanzas
y administracion cooperativa. Se vaidaron tanto e cuestionario dirigido a a persona de
negocios como el cuestionario dirigido alos socios, asegurando que las preguntas fueran claras,
pertinentes y coherentes con los objetivos del estudio. Esta validacion garantizé que ambos
cuestionarios midieran de manera adecuada los aspectos clave del procedimiento de
otorgamiento de microcréditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Limitada como
se muestraen latabla 3.
Tabla 3.

Validacién del instrumento en microfinanzas y administracion cooperativa

% de Conocimiento Nivel de educacion Cargo actual

0.85 MBA. Gestion de Negocios ~ Gerente COAC Ambato Limitada

0.94 Mgs. Administracion de Jefa de Operaciones de COAC Ambato

empresas Limitada

0.87 MBA. Gestion de Negocios ~ Andista de Créditos Corporativo de
COAC Ambato Limitada

0.94 Mgs. Gestion Financiera Coordinado de Crédito de COAC
Ambato Limitada

0.84 Mgs. Gestion Financiera Auditoria Interna de COAC Ambato
Limitada
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Nota: Informacion proporcionada por la COAC Ambato

Por otra parte, para identificar la confiabilidad del cuestionario, se utilizo € software
estadistico SPSS, validando € constructo (alfa de Cronbach) de cada variable, tomando como
referenciala escala propuesta por Chavez (2021), donde mencionaque si € calculo es menor a
0.7, la confiabilidad es débil; si esta entre 0.7 y 0.8, es aceptable; y s es mayor a 0.9, se
consideraexcelente. Bgjo este antecedente se presenta un alfade Cronbach del 0. 0,916 con una
validez excelente para € instrumento cuestionario a aplicarse a la poblacion en estudio (Ver
anexo 1).

Poblacion: La poblacion estd relacionada con un grupo de personas o factores
completos con caracteristicas probadas (Westre Rich, 2019). En este caso, € estudio incluira
2065 personas entre ellos esta el persona de negocios y los socios de la cooperativa que a
continuacion se presenta en latabla 4:

Tabla 4.

Poblacién de estudio

Poblacion Cantidad
Gerente General 1
Persona del departamento de Crédito 16
Total 17

Nota: Poblacion objetivo de estudio
Muestra: Segin Hernandez et al. (2019), permite obtener informacién sin necesidad
de analizar atoda la poblacion, facilitando el proceso de investigacion. Dado que la poblacion

es pequefia se procede a trabgjar con toda la poblacion sin la necesidad de realizar calculo

alguno.
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2.4. Andlisisde resultados
Entrevista al Gerente general dela cooperativa de Ahorroy Crédito Ambato Ltda.

El microcrédito se hatransformado en una opcion importante para muchas personas que
desean comenzar o mejorar sus emprendimientos, sobre todo en éreas rurales. En este contexto,
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Limitada, ofrece apoyo financiero a sus socios
tanto del sector rural o urbano. Sin embargo, en el transcurso de esta investigacion, se observo
una situacion preocupante, pues en la actualidad, la cooperativa no tiene un proceso claro para
la entrega de microcréditos. Esto se sustenta a realizar una entrevista con el gerente general
(Ver anexo 2), donde se pudo identificar que existe otorgacion de préstamos, basados en
procedimientos generales. Esto, ha causado retrasos, inconsistencias y un mayor riesgo de
incumplimiento en los pagos por parte de sus socios.

Por todas estas razones, y para comprender mejor esta situacion, se presentan a
continuacion los resultados de la entrevista, que evidencian las principales debilidades en €
proceso actual de concesion de microcréditos:

Tablab.

Andlisis de la entrevista aplicada al gerente general

Pregunta Respuesta

Actualmente, la cooperativa no cuenta con un
procedimiento estandarizado para revisar las

] o o solicitudes de microcrédito. Sin embargo, entrelos
1. ¢Cudles son los principales requisitos o _
) o requisitos que habitualmente se suelen comprobar
gue debe cumplir un solicitante para . _ L
) o Se encuentran la presentacion de unaidentificacion
acceder aun microcrédito? . _
vdélida, comprobante de ingresos o documentos que

acrediten la actividad econdmica ddl solicitante,

asi como referencias personales o empresariales.
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¢Cudles son las etapas del proceso de
otorgamiento de un microcrédito, desde
lasolicitud hasta la aprobacion?

¢Qué criterios utiliza la cooperativa
paraevaluar lasolvenciay capacidad de
pago del solicitante?

¢Quétipo de garantias se exigen parala

aprobacion de un microcrédito?

¢Como sedeterminael montoy el plazo
del microcrédito otorgado?

¢Cuanto tiempo, en promedio, toma €
proceso de andlisis y aprobacion de un

microcrédito?

¢Qué estrategias utiliza la cooperativa

Ademas, seria recomendable evaluar e historial
crediticio del socio, tanto dentro de la cooperativa
de crédito como con otras instituciones
financieras, para determinar € nivel de su
endeudamiento.
Actuamente no existe un procedimiento
documentado formamente, cada solicitud se
procesa individualmente, lo que puede generar
retrasos e inconsistencias en la evaluacion.

Actualmente, la evauacion de la solvencia del
solicitante es subjetiva, basadaen lapercepcion del
oficidl  de crédito,

estructurada.

sin una metodologia
Actualmente, la cooperativa no cuenta con una
politica claramente definida sobre las garantias
requeridas para la aprobacion de microcréditos, 1o
gue puede incrementar €l riesgo de impago.

Como no existe un procedimiento estandarizado
para la asignacion de montos y plazos, esta
decison a menudo depende de la evaluacion
individual del oficial de crédito, lo que puede
generar inconsistencias en las politicas de
financiamiento.

Actualmente no existe un proceso estructurado, el
tiempo necesario para revisar y aprobar los
microcréditos puede variar mucho segin la
disponibilidad del personal y lacargadetrabajo, y
puede ir desde unos pocos dias hasta varias
semanas.

En la actualidad, la prevencién de impagos se
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para minimizar el riesgo de morosidad

en los microcréditos?

¢Qué mecanismos de seguimiento se
aplican paragarantizar €l correcto usoy
pago del microcrédito?

¢Qué normativas internas y externas
el de

microcréditos en la cooperativa?

regulan otorgamiento

¢Cudles son los principales desafios
gue enfrenta la cooperativa en la
concesion de microcréditos y qué

mejoras considera necesarias?

gestiona de forma reactiva, es decir, se toman
medidas cuando ya se ha producido un impago, sin
estrategias claras de prevencion.

En la actudidad, € seguimiento de los
microcréditos concedidos es informal y depende
en gran medida de lainiciativa de cada agente.
Actualmente, la cooperativa no cuenta con una
normativa interna especifica para el otorgamiento
de microcréditos, 1o que genera un vacio en
materia de control y regulacion interna. A nivel
externo, € otorgamiento de microcréditos esta
regulado por la Superintendencia de la Economia
Nacional y Solidaria (SEPS), que fija reglas
generales para el sector cooperativo.

El mayor desafio para la cooperativa en la
concesion de microcréditos es la fata de un
procedimiento estructurado que regule la
evauacion y concesion de estos préstamos. Esto
genera discrepancias en |os préstamos, aumenta el
riesgo de impago y dificulta la planificacion
financiera de la cooperativa.

Nota: Informacion proporcionada a aplicar €l cuestionario a gerente general.

2.5. Cuestionario aplicado alosempleadosdela Cooperativade Ahorroy Crédito Ambato

Ltada.

Las personas que trabajan en € departamento de crédito de una cooperativa tienen un

conocimiento directo sobre las ventajas y desventgjas del procedimiento de concesion de

microcréditos. Por esta razén, sus perspectivas son importantes para entender la gestion actual

de este servicio. En este contexto, se realizé un cuestionario al personal del area de crédito de

La Universidad para todos



Ll | UNIVERSIDAD TRABAJO DE TITULACION
E-' kL ECL ALK

Anadlisis: El andlisis revela que un 63% de las personas encuestadas creen que la

cooperativa carece de las herramientas tecnol 0gicas necesarias para manejar microcréditos, 10
gue sugiere una posible ineficiencia en |os sistemas empleados. Por otro lado, solo un 38% de
| os participantes considera que las herramientas tecnol 6gi cas disponibles son adecuadas, 10 que
implicaque, a pesar de tener recursos tecnol 6gicos, estos pueden no ser suficientes o no se estan
utilizando de manera 6ptimaparamejorar la gestion de microcréditos. Estos hallazgos subrayan
laimportancia de evaluar y realizar inversiones en tecnologias mas efectivas y modernas, con
el fin de acelerar 1os procesos, disminuir lostiempos de respuestay elevar lacalidad del servicio
en la concesion de microcréditos.

Pregunta 8. ¢(Considera que mejorar € proceso de evaluacion y otorgamiento de microcr éditos
agilizariay mejorariala eficiencia en la cooper ativa?

Tabla 13.

Mejorar el proceso de evaluacion
Categoria Numero %
S 16 100%
No 0 0%
TOTAL 16 100%

Nota: Informacion obtenida através del cuestionario aplicado ala poblacion de estudio

Gréfico 11.
Mejorar el proceso de evaluacion

0%

=S
= No

Nota: Informacion obtenida através del cuestionario aplicado ala poblacion de estudio
Analisis: Segun la Tablay Gréfica todos los encuestados estan de acuerdo en mejorar
el proceso de evaluacion y otorgamiento de microcréditos, dado que el 100% opina que mejorar

el sistema de evaluacion y entrega de microcréditos haria més répido y eficiente a trabagjo de
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Este problema se agrava alin més por la falta de andlisis de capacidad de pago de los socios,
debido a que muchas decisiones son tomadas de forma empirica. Segun Billah (2022),
menciona que la ausencia de procedimientos internos provoca desigualdad en € acceso al
crédito y aumenta la posibilidad de que los fondos prestados no sean recuperados. |gual mente,
Figueredo et al. (2023) advierten que cuando cada asesor actlia de formaindependiente, ocurren
inconsistencias al momento de recuperar € crédito. De manera similar, Kassim & Rahman
(2018) indican, que tomar decisiones basadas en intuiciones o percepciones puede resultar en
errores que degjan fuera a socios con capacidad real de pago.

Laentrevistatambién mostré que no hay criterios definidos en relacién alas condiciones
como: requisitos, plazosy frecuencias de los microcréditos, 1o que produce inseguridad tanto
en los empleados como en los socios. Esta falta de directrices, como sefialan Mamun et al.
(2020), puede causar disputas cuando los créditos no son pagados, impactando |a sostenibilidad
financierade la entidad.

L os resultados de la entrevista coinciden con los resultados del cuestionario aplicado al
personal del area de créditos, debido a que muestra una vision comin sobre las debilidades de
los procedimientos. Un 63% de los encuestados indicd tener un conocimiento general sobre €l
procedimiento para otorgar microcréditos, sugiriendo asi una comprension limitada del
proceso. Carcamo & Lopez (2021) sostienen que la falta de formacion limita la capacidad del
personal para tomar decisiones correctas, afectando la calidad del servicio. Por otro lado, un
94% de los participantes considera que €l proceso actual no es eficiente, lo que indicalafalta
de estandarizacién y protocolos claros. Esta situacion ya fue observada por Rochay Samaniego
(2020) en cooperativas similares, donde los tiempos de respuesta son lentos y la satisfaccion de

|os socios se ve af ectada.
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Un tema que genera inquietud es que e 81% del persona indica que encuentran
problemas al gestionar microcréditos, |o cual podria deberse alafaltade procedimientos claros.
Caderon (2022) sefidla que, sin una organizacion interna adecuada, se generan inconsistencias
y aumentan los riesgos operativos. Por otro lado, el 100% del personal esta convencido de que
optimizar el procedimiento de evaluacion y concesion de microcréditos aumentariala eficacia
de la cooperativa, 10 que muestra la necesidad de realizar cambios. En otras palabras, €l
personal del area de crédito esta de acuerdo en que es urgente establecer un procedimiento
formal que regulelaentrega de microcréditos. Segun Uddin et al. (2024) sefidlan que un sistema
bien organizado de evaluacion y supervision disminuye riesgos y refuerza la confianza en la
ingtitucion. Ademas, Lopez y Chancusig (2023) sefidan que los procedimientos formales
permiten una atencién mas claray ayudan a disminuir errores en las operaciones.

La aplicacion de los instrumentos (entrevista y encuestas) permitié identificar
problemas y limitaciones en € proceso de microcréditos en la cooperativa objeto de estudio,
los que serén la base para |a propuesta de procedimiento que se presenta en el capitulo tercero
de estainvestigacion. Entre ellos resaltan:

1. Inexistencia de procedimientos para € otorgamiento, seguimiento y control de los
microcréditos.

2. Laevauacion delasolvenciade solicitante es subjetiva.

3. No se dispone de una politica claramente definida sobre las garantias requeridas para la
aprobacién de microcréditos.

4. Laprevencion de impagos se gestiona de formareactiva.

5. Escaso dominio por parte de los empleados del proceso de microcréditos.
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transparente. Asimismo, debe asegurar el cumplimiento de las normativas establecidas por la

Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera, asi como por la Superintendencia de

Economia Popular y Solidaria, garantizando una gestion alineada con los principios del sector

financiero popular y solidario. Laimplementacion de un procedimiento formal no solo fortalece

la operatividad institucional, sino que también mejorala atencion a socio y reduce los riesgos

crediticios.

3. Objetivos

e Identificar y organizar los procesos clave relacionados con la evaluacion, aprobacion,

desembolso y control de microcréditos.

e Establecer un procedimiento formal que permita ala Cooperativa de Ahorro y Crédito

Ambato Limitada gestionar de manera eficiente y transparente el otorgamiento de

microcréditos.

e Crear politicas clarasy procedimientos operativos comprensibles que orienten a equipo

de crédito en latoma de decisiones.

4. Baselegal

Cadigo Orgéanico Monetario y Financiero

Ley de Economia Popular y Solidariay su Reglamento.

Resolucion No. SEPS-IGT-IR-1GJ-2018- 0279

Estatuto social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Limitado.
Codigo de Etica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Limitado.

Manual de cargos y perfiles de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato

Limitado.
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5. Alcance

El presente procedimiento aplica exclusivamente a todas las actividades relacionadas
con €l otorgamiento de microcréditos en la Cooperativade Ahorro y Crédito Ambato Limitada,
Agencia Matriz. Abarca desde la prospeccion, recepcion de la solicitud de crédito del socio,
andlisis, aprobacion y desembolso de crédito. Incluye la revision de procesos que involucran a
distintas secciones de la cooperativa, especiamente aquellas &reas que interactlan directa o
indirectamente con la gestion crediticia. Las disposiciones establecidas en este manual son de
cumplimiento obligatorio para todo € personal que participe en cualquiera de las etapas del
proceso, con € fin de garantizar una gjecucion eficiente, coherente y alineada con |os objetivos
ingtitucionales y las normativas vigentes.

6. Mapa de procesos

El mapa de procesos es una representacion visual que permite comprender, de forma
claray ordenada, como se estructura el funcionamiento interno de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Ambato Limitada en torno a la gestion por procesos. En este contexto, se ilustra €l
conjunto de actividades necesarias para ofrecer productos y servicios, especiamente
microcréditos, que respondan eficazmente a las necesidades de |os socios. Este mapafacilitala
identificacion de responsabilidades, |a secuencia de tareas y la interaccién entre las distintas
areas involucradas en € proceso crediticio, permitiendo mejorar la coordinacion,
estandarizacion y control de las operaciones.

Factores clave paraidentificar y priorizar |os procesos rel acionados con microcréditos:

» Impacto en lasatisfaccion del socio solicitante del crédito.

* Influenciadirectaen lacalidad del servicio financiero ofrecido.

« Contribucion a cumplimiento de los objetivos institucional es.
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* Relacion con lamision, vision y estrategia de la cooperativa.

« Cumplimiento de requisitos legales y regulatorios vigentes.

» Riesgos asociados a incumplimiento y morosidad.

+ Alto nivel de consumo de recursos humanos, tecnol égicos y financieros.

A continuacion, se presenta el mapa de procesos general de la Cooperativade Ahorroy
Crédito Ambato Limitada, con enfoque en la gestion del procedimiento para el otorgamiento

de microcréditos.
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7. Portafolio de procedimientos

El portafolio de procesos es un registro detallado y estructurado de | as actividades que

conforman €l procedimiento de otorgamiento de microcréditos en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Ambato Limitada. Este instrumento permite identificar y clasificar de manera

jerérquica cada una de las fases del proceso, facilitando su andlisis, control y mejora continua.

Laestructura del portafolio se organiza en cuatro niveles:
e Nivel 0: Macroproceso
e Nivel 1: Proceso
e Nivel 2: Subproceso
e Nive 3: Procedimiento o tarea especifica
Cada componente del portafolio incluye los siguientes elementos:
e Cadigo del procedimiento
e Nombre del responsable
e Producto o servicio generado
e ldentificacion del socio beneficiario (interno o externo)
e Fechade aprobacién y actualizacion

e Clasificacion como proceso critico, si aplica

Es importante destacar que cada procedimiento esta identificado con un codigo Unico,

como “NG-CR-MSM?”, ¢l cual permite una rapida trazabilidad y organizacion. Este codigo se

compone de siglas que indican e macroproceso (NG), € proceso especifico (CR,

correspondiente aCréditos), y € subproceso o unidad detrabajo (MSM, que puedeinterpretarse
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como Microcrédito Socio Miembro). Esta codificacion es Util paraclasificar cada accion dentro
del sistema de gestion por procesos y estandarizar la documentacién operativa.

Con base en esta estructura, se ha elaborado € portafolio especifico del procedimiento
para e otorgamiento de microcréditos, abarcando desde la promocién del servicio hasta €
seguimiento y recuperacion. Este portafolio se gestionarainicialmente en hojas de calculo tipo

Excel, hasta que la cooperativa implemente un sistema automatizado que facilite su control.

La Universidad para todos




UBE
|

UMNIYERSIDAL
BOLIVARTAMA
EL LA HR

bkl

TRABAJO DE TITULACION

PORTAFOLIO DE PROCEDIMIENTOS

DESCRIPCIO
MACROPROCES PROCEDIMIENT CODIG RESPONSABL PRODUCTO N SOCIO PROCES
PROCESO SUBPROCESO Y/O (0]
0] O/TAREA o] E SERVICIO INTERNO / CRITICO
EXTERNO
Buscar socios NG-CR- Asesor de Base de datos Interno
nuevos y antiguos MSM 1 Crédito S0Cios
Promocionar NG-CR- Asesor de L
producto financiero MSM 2 Crédito Publicidad Interno
PROMOCION Entregar .
caracteristicas del NG-CR- Asesor de Hoja de Externo
- MSM 3 Crédito requisitos
crédito
Entregar requisitos  NG-CR- Asesor de Hojade Externo
del crédito MSM 4 Crédito requisitos
- NG-CR- Asesor de Filede
Receptar requisitos MSM 5 Crédito documentos Interno X
. Evauar calidad de NG-CR- Asesor de File de
probucTiVOos M CROSRED'T requisitos MSM 6 Crédito documentos Interno X
Evaluar buré de MA-CR- Asesor de Reporte de Interno X
crédito MSM 7 Crédito buré
Evaluar causas MA-CR- Asesor de Reportes Interno X
" judiciales MSM 8 Crédito judiciales
ANALISIS .
Llenar formulariode MA-CR- Asesor de Formulario Interno X
solicitud MSM 9 Crédito
Llenar formulario MA-CR- Asesor de Formulario Interno X
nivel de ventas MSM 10 Crédito ventas
Levantar MA-CR- Asesor de Formulario Interno X
informacioninsitu = MSM 11 Crédito inspeccioén
Llenar andlisis de MA-CR- Asesor de Formulario Interno X
crédito 5C's MSM 12 Crédito 5C’s
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Llenar aprobacionde MA-CR- Asesor de Formulario Interno X
crédito MSM 13 Crédito aprobacion
Llenar seguro de MA-CR- Asesor de Formulario Interno
desgravamen MSM 14 Crédito Seguro
Firmar documentos MA-CR- Asesor de Rlede Interno X
MSM 15 Crédito documentos
Aprobacion de MA-CR- Comité de Actade Externo X
crédito MSM 16 Crédito Comité
Crear crédito en MA-CR- Asesor de .
sistema MSM 17 Crédito Sistema SV Externo X
- o MA-CR- Asesor de -
ENTREGA Liquidar crédito MSM 18 Crédito Sistema SM Externo X
Armar carpeta MA-CR- Asesor de Filede Interno
P MSM 19 Crédito documentos
Seguimiento de MA-CR- Asesor de rectl ztrivgieone Interno
cuotas MSM 20 Crédito P
Elaborar MA-CR- Asesor de Notificacion Interno X
notificaciones MSM 21 Crédito escrita
Entregar MA-CR- Asesor de Notificacion Interno X
SEGUIMIENTO notificaciones MSM 22 Crédito escrita
Y ) Registrar costo MA-CR- Asesor de Sistema Interno X
RECUPERACIO notificacion MSM 23 Crédito cobranza SM
N Registrar estado MA-CR- Asesor de rectliotra;gie(})ne Interno
recuperacion MSM 24 Crédito P S
Anadlizar resultados  MA-CR- Asesor de Estado Interno
mensuales MSM 25 Crédito colocacion
Meorasd proceso MA-CR- Asesor de Notas de Interno
crediticio MSM 26 Crédito mejora
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8. Procedimiento para el otorgamiento de microcr éditos
El procedimiento para el otorgamiento de microcréditos en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Ambato Ltda. es un componente esencial parafacilitar el acceso delos socios arecursos
financieros destinados a cubrir necesidades personales o impulsar actividades productivas. Este
procedimiento ha sido disefiado para establecer una secuencia clara y eficiente que abarque
desde la solicitud inicial hasta el desembolso del crédito, garantizando transparencia, orden y
cumplimiento normativo.

El propdsito principal esasegurar que cada etapa de; recepcion de documentos, andisis
de requisitos, evaluacion crediticia, aprobacién, desembolso se desarrolle de maneratécnicay
sistematizada, cumpliendo con las politicas internas de la cooperativa y la normativa emitida
por los entes reguladores, como la Junta de Politicay Regulacion Monetariay Financieray la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

El procedimiento contempla la participacion activa del personal de crédito en la
validacién deinformacion, calificacion del solicitante, verificacion de garantiasy formalizacion
del crédito. Todo € proceso se apoya en recursos humanos capacitados, equipos tecnol gicos
y bases de datos i nstitucional es que permiten un control eficiente.

Los responsables de gecutar este procedimiento es € persona del area de crédito,
quienes deben velar por el cumplimiento de cada fase con base en |0os criterios establ ecidos por

la cooperativa, asegurando asi un servicio &agil, confiable y centrado en las necesidades del

SOCI 0.
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Cooperativa de Ahorro y Crédito “Ambato” Limitada Codigo: NG-PRO-1.0
Proceso Nivel 0: Créditos Fechade Elaboracién: 26
Proceso Nivel 1: Gestion de Crédito de marzo del 2025

Proceso Nivel 2: Recepcion de documentos para € crédito de

Nuevas operaciones, renovaciones y reestructuras, calificacion y | Fechade Aprobacion:

COOPERATIVA

AMBATO

O

aprobacion del crédito, constitucion de garantiasy desembolso del

préstamo

Objetivo: Implementar un procedimiento eficiente para € otorgamiento de microcréditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato
Ltda, enfocado en la recepcion, andlisis, aprobacién y desembolso de los préstamos, asi como en la constitucion de garantias, con el

propdsito de brindar un servicio &gil, claro y confiable alos socios.

Alcance: Este procedimiento abarca desde la recepcion de los documentos por parte del solicitante hasta e desembolso final del
microcrédito, incluyendo la evaluacion de la capacidad de pago, larevision de garantias y la aprobacién correspondiente. Todo €l proceso
se gjecuta con la participacion directa de los socios como solicitantes, € personal asignado por la cooperativa y el uso de recursos

tecnol égicos, respaldados por sistemas de informacién que aseguren € registro y seguimiento adecuado de cada caso.

Proveedores Insumos Etapas del Proceso Resultados Clientes
Sacio Solicitud de 1.- Recepcion de
Crédito documentos para el
Crédito

2.- Calificaciony

Garantias
aprobacion de la solicitud Desembolso de
Sociosy
fondos de un i
3.- Constitucion de Crédito clientes
garantias

Score crediticio
4.- Desembolso de
Crédito

Responsables: Los responsables de llevar a cabo este proceso son:

e  Personal humano encargado de llevar a cabo cada etapa del proceso, incluyendo la recepcion de documentos, la

calificacion y aprobacion de las solicitudes, la constitucion de garantias y el desembolso de los préstamos

Recur sos:
Humanos — Personal del area de microcréditos
Equipos de Computo

Sistema: Bases de datos
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Cooperativa de Ahorro y Crédito “Ambato” Limitada Cabdigo: NG-PRO-1.0
Proceso Nivel 0: Créditos Fecha de Elaboracion:
Proceso Nivel 1: Gestion de Crédito 08 de marzo. 2022
Proceso Nivel 2: Recepcién de documentos para € crédito de nuevas
COOPERATIVA op’er.aci ones, r.10vz.:\(’:i onesy rees,tructuras, calificacion y’aprobaci éndel | Fecha de Aprobacion:
A M B ATO crédito, congtitucion de garantias y desembolso del préstamo 17 de marzo, 2022
HORRCS - INVERSIONES - CREDIE
Narrativa de Flujo
N° Actividad Instruccioén Aclaratoria Responsable
1 Solicitud deinformacion El socio o cliente se acerca a solicitar informacion Analistade Crédito
sobre |los microcréditos disponibles.
2 Entrega de requisitos Se indican los requisitos documentales y condiciones Asistente de Crédito
generales del producto financiero.
3 Consulta en score crediticio Se verifica d historial crediticio del solicitante y su Asistente de Crédito
conyuge (si aplica) paraevaluar su capacidad de pago.
4 Confirmacion de condiciones y | Si cumple con € perfil, se le entregan los formularios Asistente de Crédito
entrega de formularios correspondientes y se le explican las garantias
requeridas.
5 Recepcion de documentos y | Serevisaladocumentacion presentada. Si la garantia Analista de Crédito
verificacion de garantia es hipotecaria, se solicita avallio, escrituras y
certificado de desgravamen.
6 Notificacion del monto méximo | En caso de que la garantia no cubra € monto Analistade Crédito
de crédito solicitado, se comunica a socio e valor méximo
aprobado.
7 Envio de documentacion al asesor | Se remite la documentacion a asesor legal para Analistade Crédito
legal verificar lafactibilidad de constituir la garantia.
8 Revision legal delagarantia El asesor legal analiza la viabilidad de la hipoteca 'y Analistade Crédito
emite un informe respectivo.
9 Verificacion de referencias Se validan referencias personaes, labordes y Analistade Crédito
familiares del solicitante y garantes, y se generan
respaldos en formato PDF.
10 Solicitud de depdsito de encaje Se solicita € depdsito del encgje como requisito Analista de Crédito
previo alaaprobacion final del crédito.
11 Elaboracion del expediente de | Se analiza lainformacion, se determina la capacidad Analista de Crédito
crédito de pago y se arma € expediente con todos los
documentos firmados.
12 Presentacion del expediente a | Se presenta € expediente ante € comité de crédito Analistade Crédito
comité parasu revision y resolucion.
13 Resolucion de solicitud de crédito | EI comité delibera y toma la decision sobre la Analistade Crédito
aprobacion o rechazo del crédito.
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14 Comunicacion de aprobacién Seinforma al socio o cliente sobre la aprobacion del Asesor de Crédito
crédito.
15 Liquidacion del crédito Se suscriben los documentos correspondientes y se Asesor de Crédito

desembolsan los fondos.

16 Archivo de expediente aprobado Se archiva € expediente gprobado con todos los Asesor de Crédito
respaldos en €l &rea correspondiente.
17 Comunicacién de rechazo del | Si € crédito no es aprobado, se comunicala decision Asesor de Crédito
crédito al socio o cliente.
18 Archivo de expediente negado Se archiva e expediente con todos los documentos Asesor de Crédito

relacionados a la solicitud rechazada.

9. Politicas de administracion de procedimientos
Para asegurar la correcta implementacion y control del procedimiento para €l

otorgamiento de microcréditos, la Cooperativade Ahorro y Crédito Ambato Limitada establece
las siguientes politicas de administracion de procedimientos:

El Encargado es e Jefe del érea de créditos, quien serd responsable de registrar los
procesos relacionados con e otorgamiento de microcréditos y, en coordinacién con los
responsables del &ea de crédito, deberd capacitar al persona involucrado sobre los
lineamientos establ ecidos.

El Consgjo de Administracion validarélas politicas institucional es en materia crediticia,
mientras que e Administrador de Riesgo podra aprobar modificaciones a los procedimientos
internos cuando estas busquen optimizar algunafase del proceso de microcrédito.

Toda la documentacion aprobada por € Consgjo de Administracion deberd ser
custodiada por € Jefe del érea de créditos, quien garantizara que | as versiones actualizadas del
procedimiento permanezcan centralizadas y disponibles para su consulta.

Los documentos generados dentro del proceso de microcrédito deberan estar
codificados de acuerdo con €l sistemade clasificacion definido en este procedimiento y respetar

|os formatos i nstitucional es establ ecidos.
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Cada &rea involucrada en e proceso de microcrédito tiene la responsabilidad de
proporcionar al jefe del a@rea de créditos, informacion clara, precisa y oportuna sobre las
actividades que realiza, con € fin de facilitar la elaboracion y mejora continua de la
documentacién. Todos los documentos asociados a procedimiento son confidencialesy su uso

es obligatorio por parte del personal involucrado en lagestion y otorgamiento de microcréditos.
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CONCLUSIONES

Se llevo a cabo un andlisis ingtitucional que incluyé entrevistas con miembros del
equipo directivo y encuestas en el area de créditos. Este estudio mostré notables fallas en la
planificacion, implementacion y control del proceso paraotorgar microcréditos. Las principales
debilidades encontradas son la fata de un procedimiento estandarizado, € caso de uso de
herramientas técnicas paraevaluar riesgos y la ausencia de mecanismos de seguimiento después
de la entrega de créditos. Estos problemas han resultado en un aumento de la morosidad, una
distribucion ineficiente del crédito y la confianza de |os socios.

Para abordar esta situacion, se desarrollé una propuesta de procedimiento técnico
organizado que se divide en pasos claros y secuenciales, desde la recepcion de las solicitudes
hasta € seguimiento después de la entrega del préstamo. Este procedimiento incluye criterios
objetivos para la evaluacion financiera, andisis de la capacidad de pago y herramientas de
control que se gjustan a las normativas actuales del sector cooperativo y a las caracteristicas
operativas de lainstitucion.

La evaluacion de la propuesta se realizd6 mediante simulaciones operativas en €l
contexto real de la cooperativa, |0 que permitid notar mejoras significativas en la eficiencia del
proceso, como unareduccion en el tiempo de aprobacion, unamayor precision en lacalificacion
de las solicitudes y una disminucion del riesgo crediticio. También se utilizaron matrices
comparativas antes y después de la simulacion, que mostraron mejoras en los indicadores
principales del area de crédito.

Para llevar a cabo esta implementacion, se necesitardn: capacitacion del persona de
créditos, actualizacién de los sistemas informéticos para registrar y analizar datos, creacion de

formatos estandarizados para cada etapa del proceso y la designacion de un equipo interno de
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seguimiento. Estos recursos son factibles dentro de la estructura actual de la cooperativa,
aunque implican unainversion inicial moderada en recursos humanos y tecnol ogia.

Quienes se beneficiaran directamente de este procedimiento son |os socios que soliciten
microcréditos, ya que tendran acceso a un proceso mas rgpido, justo y transparente. Como
beneficiarios indirectos, se incluye a personal de la cooperativa, que contara con directrices
claras para su trabgjo, y alainstitucion en general, que fortalecerd una cultura organizacional
mas técnica, efectivay orientada a resultados, |a adopcién del procedimiento ayudardamejorar
la sostenibilidad financiera, aumentar la confianza institucional y potenciar el impacto social

de la cooperativa en la comunidad.
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RECOMENDACIONES

Implementar el procedimiento presentado en esta investigacion y hacerlo parte del
reglamento interno dela Cooperativade Ahorro y Crédito Ambato Limitada. Paraalcanzar esto,
se recomienda utilizar manuales operativos, capacitaciones regulares y herramientas digitales
que faciliten su implementacion. Esta accion permitird uniformar e proceso de otorgamiento
de microcréditos, mejorar la eficiencia administrativa 'y ofrecer mayor seguridad a |os socios
gue solicitan créditos.

Crear programas de formacion continua para el personal del departamento de créditos,
con un enfogue en la evaluacion financiera, gestion de riesgos, normativas cooperativas y uso
de herramientas digitales. Esta formacion especializada ayudara a mejorar la calidad de las
decisiones técnicas y disminuirala subjetividad en €l proceso de concesiédn, 1o que resultaraen
una notable mejoraen la calidad del servicio y en la sostenibilidad del portafolio.

Fomentar laimplementacion del procedimiento en otras cooperativas con caracteristicas
afines y fomentar estudios futuros que examinen & impacto socioeconémico de los
microcréditos en los beneficiarios. También se sugiere investigar laintegracion de tecnologias
financieras (fintech) a modelo propuesto, para optimizar alin mas el proceso y ampliar su uso

en diferentes contextos del sector solidario.
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